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ABSTRAKSI 
 
ANALISIS KEPUASAN PASIEN TERHADAP KUALITAS PELAYANAN 
PADA RSU HAJI SURABAYA 
 
Kepuasan pasien merupakan salah satu hal yang krusial bagi sebuah 
rumah Sakit. Kesalahan untuk menentukan besarnya kepuasan yang akan 
diberikan kepada pasien akan meningkatkan potensi terjadinya pelayanan yang 
kurang. Hal ini akan merugikan rumah sakit. Karena itu dalam meningkatkan 
kualitas layanan, maka manajemen perlu untuk mengikuti prosedur maupun 
aturan yang telah ditentukan. 
Secara umum, analisis kepuasan terhadap pasien dapat dilakukan 
dengan menggunakan 5 dimensi kualitas (Tjiptono,2004:70) yaitu meliputi 
reability, responssiveness, assurance, empathy, tangibles. Pada Rumah Sakit 
Umum Haji Surabaya, kelima aspek tersebut digunakan dalam menentukan 
besarnya nilai kepuasan yang diberikan. Penelitian yang bertujuan untuk 
mengetahui pengaruh variabel kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan 
bukti langsung terhadap kepuasan yang diberikan pihak Rumah Sakit Umum Haji 
Surabaya.  
Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah pasien yang 
dirawat atau pihak keluarga atau pasien yang dirawat dalam kurun waktu periode 
bulan Juni sampai dengan Juli 2011 yaitu berjumlah 100 pasien. Penelitian ini 
menggunakan data sekunder dan metode penarikan sampel yang digunakan oleh  
sampel jenuh, dengan menggunakan teknik analisis regresi linier berganda. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara bersama-sama (simultan) 
variabel bebas yaitu  kehandalan realibility (X1), daya tanggap responssiveness 
(X2), jaminan assurance (X3), empati empathy (X4), dan bukti langsung tangibles 
(X5) berpengaruh nyata secara simultan terhadap variabel terikat, terhadap 
kepuasan (Y). Adapun dari kelima variabel bebas, kesemua variabel yang secara 
parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan.  
 
Key words: kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, bukti langsung 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1. Latar Belakang masalah 
              Berbagai kritikan mengenai peran lembaga pemerintah dalam 
pembangunan telah mengalami perubahan yang cukup menyedihkan. Pada 
tahun 1950-an dan 1960-an sektor publik memainkan peran utama sebagai 
pembantu dan pelaksana strategi pembangunan. 
       Pada tahun 1970-an berbagai kritikan muncul terhadap lembaga 
pemerintah yang keberadaannya dianggap tidak efisien dan jauh tertinggal 
dengan kemajuan dan perkembangan yang terjadi di sektor swasta. Lembaga 
pemerintah sering dijadikan sebagai sarang pemborosan dan inefisiensi. 
Selain itu orientasi pembangunan lebih  diarahkan pada pembangunan sektor 
swasta dan cenderung mengakibatkan pembangunan lembaga pemerintah. 
       Baru pada tahun 1980-an reformasi lembaga pemerintah dilakukan di 
negara-negara industri maju sebagai jawaban atas berbagai kritikan yang ada. 
Seiring dengan bergulirnya roda informasi di Indonesia yang terjadi pada 
pada awal tahun 2000, telah memberikan wauna baru terhadap wajah 
lembaga pemerintah untuk lebih meningkatkan mutu atau kualitas pelayanan 
pada masyarakat. Pelayanan adalah kunci keberhasilan dalam berbagai usaha 
atau kegiatan yang bersifat jasa. Sejalan dengan program tersebut, sebenarnya 
banyak pula tuntutan dan harapan dari masyarakat untuk segera terciptanya 
suatu lembaga pemerintah yang benar-benar kredible dan berfungsi secara 
optimal, akan tetapi hal tersebut belum dapat sepenuhnya diwujudkan karena 
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kita bersama tahu semuanya butuh proses dan dana yang tidak sedikit. 
Program-program yang telah ditetapkan oleh pemerintah, juga mulai berlaku 
pada semua lembaga pemerintah tidak terkecuali Rumah Sakit. Rumah sakit 
sebagai salah satu sarana kesehatan yang memberikan pelayanan kesehatan 
kepada masyarakat memiliki peran yang sangat strategis dalam mempercepat 
peningkatan derajat kesehatan masyarakat. Oleh karena itu, Rumah Sakit 
sebagai lembaga yang mempunyai tujuan sosial dapat digolongkan sebagai 
organisasi nirlaba. Sebagai organisasi nirlaba Rumah Sakit dituntut untuk 
memberikan pelayanan sebaik-baiknya kepada masyrakat dengan semua 
sumber daya yang dimilikinya. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa 
pencapaian laba bukanlah tujuan utama dari Rumah Sakit. Tetapi bukan 
berarti Rumah Sakit mengharapkan kerugian. Terlebih lagi Rumah Sakit 
setidak-tidaknya akan mengharapkan investasi yang telah dikeluarkannya.  
       Rumah Sakit juga mempunyai peran andil yang cukup besar dalam 
kesehatan masyarakat sehingga Rumah Sakit sendiri berusaha untuk 
meningkatkan proses pelayanan baik dalam pelayanan, prosedur pelayanan 
maupun kualitas pelayanan secara keseluruhan dalam pengurusan di Rumah 
Sakit. Untuk dapat meningkatkan layanan yang baik dari segi kualitas 
maupun kuantitasnya, Rumah Sakit harus memiliki tata kelola yang baik. 
Baik dari segi administrasi, pelayanan, maupun keuangan. Tata kelola yang 
baik meliputi perencanaan yang mencukupi, sistem informasi yang cepat, 
akurat dan terintegrasi, budaya kerja profesional, dan sistem umpan balik 
yang tepat. Dengan tata kelola yang baik diharapkan Rumah Sakit dapat 
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bekerja secara efisien dengan tetap menjaga kualitas layanannya serta mampu 
menjawab kebutuhan layanan kesehatan yang diperlukan. Oleh sebab itu 
Rumah Sakit sendiri berusaha untuk menjadi suatu lembaga pelayanan yang 
sesuai  dengan harapan pasiennya untuk memenuhi kebutuhan dalam rangka 
pelayanan umum dan meningkatkan kesejahteraan masyarakat. 
       Kepuasan ditunjukkan oleh sikap pasien setelah menerima pelayanan 
medis dari pihak rumah sakit. Jika pasien merasa pelayanan yang diberikan 
sesuai dengan harapannya, maka biasanya akan memberitahukan sistem 
pelayanan yang diperoleh ke orang lain yang dikenalinya. 
       Kepuasan pasien direlasikan sebagai bentuk kepuasan secara menyeluruh 
dengan tujuan untuk merekomendasikan rumah sakit tersebut kepada orang 
lain (word of mouth). Penyelenggaraan pelayanan yang dilaksanakan oleh 
petugas dalam berbagai sektor pelayanan, terutama yang menyangkut 
pemenuhan hak-hak dan kebutuhan dasar manusia di bidang kesehatan, 
kinerjanya masih belum seperti yang diharapkan. Hal ini dapat dilihat dari 
banyaknya pengaduan atau keluhan dari para pasien, seperti menyangkut 
prosedur pelayanan dan mekanisme kerja pelayanan yang lambat, terbatasnya 
sarana dan prasarana, sehingga tidak menjamin kepastian waktu dan biaya. 
       Penyelenggaraan pelayanan (Rumah Sakit) masih memiliki kesempatan 
yang luas untuk terus memperbaiki kualitas pelayanan dan memanfaatkan 
sumber daya yang dimiliki baik itu sumber daya manusia maupun sumber 
daya dana atau modal secara ekonomis dan efektif. Memperbaiki kualitas 
pelayanan memang bukan sekedar masalah teknis dan tugas dari Rumah Sakit 
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saja, melainkan juga menjadi tugas kita bersama sebagai masyarakat, 
diharapkan dengan adanya kerja sama yang baik dapat dijadikan sebagai 
modal utama demi terciptanya suatu lembaga pemerintah yang good public 
and corporate governance. 
       Dengan semakin meningkatnya kesadaran masyarakat terhadap 
kesehatan, ini merupakan angin segar bagi instansi bidang pelayanan di 
Rumah Sakit. Namun seiring dengan perkembangan permintaan pelayanan 
Rumah Sakit, mengakibatkan masyarakat juga semakin kritis 
membandingkan kualitas layanan khususnya di Rumah Sakit Umum Haji. 
Walaupun masing-masing Rumah Sakit secara umum memiliki aturan dan 
prosedur yang telah ditetapkan, namun masing-masing Rumah Sakit tidak 
boleh melalaikan kualitas pelayanan. Upaya peningkatan kualitas pelayanan 
pasien harus tetap dilakukan agar memperoleh citra yang baik dimata 
masyarakat, jangan sampai pasien enggan datang karena merasa tidak puas. 
       Hendaknya disadari oleh pengelola instansi pemerintah bidang 
pelayanan, khususnya pelayanan pasien pada Rumah Sakit, bahwa pada 
akhirnya kualitas terletak pada pelanggan yaitu pasien, oleh karena itu tidak 
berlebihan apabila dilakukan penelitian terhadap kepuasan pasien terhadap 
kualitas pelayanan. 
       Dengan latar belakang tersebut diatas, penulis akan mengkaji mengenai 
Kepuasan Pasien terhadap Kualitas Pelayanan pada Rumah Sakit Umum Haji 
Surabaya.  
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1.2. Rumusan Masalah 
              Berdasarkan uraian latar belakang penelitian diatas, maka rumusan 
masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1 Apakah variabel kehandalan, daya tanggap, empati, jaminan dan bukti 
langsung secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien 
RSU Haji Surabaya? 
2 Apakah variabel kehandalan, daya tanggap, empati, jaminan dan bukti 
langsung secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien 
RSU Haji Surabaya? 
1.3. Tujuan Penelitian 
1.   Untuk mengetahui pengaruh variabel kehandalan, daya tanggap, empati, 
jaminan dan bukti langsung secara simultan terhadap kepuasan pasien 
RSU Haji Surabaya. 
2.   Untuk mengetahui pengaruh variabel kehandalan, daya tanggap, empati, 
jaminan dan bukti langsung secara parsial terhadap kepuasan pasien RSU 
Haji Surabaya. 
1.4. Manfaat Penelitian 
1. Secara Praktis 
Sebagai masukan bagi manajemen Rumah Sakit Umum Haji Surabaya 
dalam meningkatkan pelayanan kepada pasien. 
2. Secara Teoritis 
Sebagai referensi bagi peneliti setepatnya khususnya yang meneliti tentang 
topik sejenis. 
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